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RESUMEN 
En el presente trabajo de investigación titulado Gestión de la infraestructura vial urbana y 
satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. Fue desarrollado en el 
distrito de Tarapoto el año 2019 y tiene como objetivo determinar la relación entre la gestión 
de la infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019. El estudio fue de tipo básico mediante un proceso cuantitativo descriptivo, y 
se desarrolló bajo el diseño no experimental de corte transversal correlacional, utilizando una 
muestra de 132 beneficiarios del PIP 208057 pertenecientes a la jurisdicción de la 
Municipalidad Provincial de San Martín, las técnicas de recolección de datos que se usaron 
fueron la encuesta a través de dos cuestionarios, respectivos a cada variable de estudio, y el 
instrumento para esta técnica fue la ficha de cuestionario. Los resultados arrojaron una 
correlación inversamente proporcional y que por su valor representaron una correlación 
negativa media de las variables Gestión de la infraestructura vial urbana y satisfacción de 
usuarios, concluyendo que se puede rechazar Ho y existe probabilidad de ser cierta. 
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ABSTRACT 
In this research work entitled Management of urban road infrastructure and user satisfaction 
of PIP 208057 of the MPSM, Tarapoto, 2019, It was developed in the district of Tarapoto in 
2019 and aims to determine the relationship between urban road infrastructure management 
and user satisfaction of PIP 208057 of the MPSM, Tarapoto, 2019. The study was of the 
basic type through a descriptive quantitative process, and was developed under the non-
experimental design of the correlational cross section, using a sample of 132 beneficiaries 
of the PIP 208057 belonging to the jurisdiction of the Provincial Municipality of San Martín, 
the data collection techniques that were used were the survey through two questionnaires, 
respective to each study variable, and the instrument for this technique was the questionnaire 
file. The results showed an inversely proportional correlation and that by its value it 
represents a mean negative correlation of the variables of Management of urban road 
infrastructure and user satisfaction, concluding that Ho can be rejected and there is a 
probability of being true. 







Después de la Segunda Guerra Mundial, se intensifico e incremento el uso del 
transporte terrestre hasta convertirse al día de hoy en el medio de transporte más 
popular; esta importancia va ligada al costo beneficio, y a la facilidad y acceso que 
tiene este sistema.  (Senado de Argentina, 2013, p. 1). Tomando gran importancia la 
gestión adecuada de los recursos, ya que el impacto económico que tiene la 
infraestructura vial en un país se relaciona con los gastos derivados por la misma en 
su ejecución y mantenimiento, como en los beneficios generados (Gomez, 2014, p. 11) 
Por ende, la gestión de la infraestructura vial urbana debe generar estrategias que 
aseguren un buen estado y funcionamiento constante de las vías y el óptimo manejo 
del patrimonio público invertido en su desarrollo y mantenimiento, no precisamente 
gastando lo menos posible (Campos, 2010, p. 1).  
Entonces, para llevar a cabo estas estrategias son fundamentales políticas 
institucionales eficientes, que denoten la forma institucional de hacer las cosas, 
posicionando a la gestión de la infraestructura vial urbana, por encima de las decisiones 
políticas, políticas que deben ser eficientes y de calidad a los usuarios; las cuales deben 
estar relacionadas a la organización, los tipos de inversiones, los financiamientos, y la 
calidad. (Campos, 2010, p. 8). Para Reinikka y Svensson (1999), La infraestructura 
vial es sumamente importante para el crecimiento económico y progreso de un país 
pues propicia el desarrollo de las actividades privadas y la inversión de estas en 
relación al beneficio de accesibilidad previsto. (Vásquez & Bendezú, 2008, p. 14). Es 
por ello que los nuevos estándares mundiales exigen criterios de calidad, propiciando 
cambios importantes en la manera de razonar y administrar la infraestructura vial, de 
esta manera en el Perú se viene implementando estos estándares fundamentados en la 
filosofía de gestión de activos, específicamente en la ciudad de Arequipa, el concepto 
de movilidad urbana sostenible dentro de las políticas públicas urbanas, priorizando a 
las personas antes que a los automóviles.  
En contraposición a ello, la administración de la malla vial urbana de la ciudad de 
Tarapoto, a cargo de la Municipalidad Provincial de San Martín (MPSM), ha 
desarrollado una actividad rudimentaria; que como es normal, se ha partido de las 
políticas, criterios, y prácticas que han gobernado y primado en la conservación de la 
malla vial del país. Entre los años 2014 y 2018 se ejecutaron obras en vías públicas 
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dentro de la ciudad de Tarapoto, las cuales estaban regidas por las normas nacionales, 
los cuales cumplen con los requisitos utilitarios de movilidad vehicular y peatonal, en 
su principio básico de transportar, no obstante hay criterios internacionales de calidad, 
los cuales incluso se pueden evidenciar en el plan de movilidad urbana de la ciudad de 
Arequipa, que dan prioridad al peatón frente al vehículo, generando una vía urbana, 
integral, estratégica, sistemática y eficiente.  
Referentes internacionales como Romero, C. (2016), en la investigación de maestría: 
Espacios públicos y calidad de vida urbana. Estudio de caso en Tijuana, Baja 
California (Tesis de maestría). El Colegio de la Frontera Norte, Juárez, México. 
utilizando una metodología cualitativa tipo fenomeneológica, el autor interpreta las 
variables de los espacios estudiados, vividos por los usuarios y el investigador, 
expresados a través de las entrevistas y observación del lugar; concluyó que los 
usuarios hacen uso de los espacios para satisfacer necesidades de  la población, lo cual 
produce beneficios, como el aumento del nivel de bienestar, el mantenimiento de la 
condición física, la oxigenación,  reducción del estrés, entre otros, lo cual provoca 
mejoras en la salud de estos. Desde otra perspectiva, Rey, C. (2000), en la 
investigación: La satisfacción de los usuarios: un concepto en alza (artículo científico 
de revista). Universidad de Murcia, Murcia, España, concluyó que la satisfacción de 
usuarios debe ser considerado como un indicador evaluador de calidad de atención y 
servicio, y ser tomado en cuanta en la planificación (p.139-153).  
No obstante, la arquitecta Rodríguez, I. (2013), en la investigación de maestría: 
Percepción del usuario del transporte público con respecto a la calidad y al nivel de 
servicio ofertado, en las zonas metropolitanas de Aix-en-Provence, Francia y 
Monterrey, México (tesis de maestría). Universidad Autónoma de Nuevo León, San 
Nicolás de los Garza, México, planteó la investigación en dos escenarios: Francia y 
México, la comparativa para identificar las características del grado de comparación 
se basó en encuestas existentes, donde concluyó que existen deficiencias en el servicio 
brindado en Monterrey, México en cuanto a accesibilidad para personas con 
habilidades diferentes, no obstante en Aix-en-Provence, Francia la insatisfacción se 
basa en la comparación con otras ciudades europeas. Además concluyó que una 
población con menores expectativas, ejerce un juicio crítico en relación a su realidad 
que limita sus expectativas, por lo tanto, el grado de satisfacción está condicionado a 
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su conocimiento. Adicional a ello, Rojas, J. (2015) en la investigación de maestría: Un 
modelo de satisfacción de usuarios como herramienta de apoyo a la gestión de una 
municipalidad: análisis de los servicios entregados en edificio consistorial y 
departamento de desarrollo social de la municipalidad de lo prado (tesis de maestría). 
Universidad de Chile, Santiago de Chile, Chile, en la cual utilizó una metodología de 
investigación desarrollada en dos etapas, el primero por medio de un análisis 
descriptivo, para la obtención de datos importantes que puedan guiar el modelo de 
gestión municipal y posterior a ello, un análisis multivariante desarrollado en base al 
model SEM, sobre una muestra de 340 personas, concluyó que la muestra podrá ser 
aplicada a una muestra probabilística; además aporta a la gestión municipal 
encontrando aspectos recurrentes  en la satisfacción de usuarios, con el propósito de 
orientar un óptimo manejo del presupuesto en circunstancias críticas (p. 118).  
A continuación se consultó trabajos de origen nacional, como el de Lama, L. (2018), 
en la investigación de maestría: La calidad del servicio de alumbrado público y su 
relación en la satisfacción de los usuarios de la empresa hidrandina de la ciudad de 
Trujillo, II semestre 2017 (tesis de maestría). Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, 
Perú, con un diseño de investigación del tipo no experimental, cuantitativo, aplicado 
sobre un universo de 22 usuarios habitantes de una urbanización, concluyó que la 
satisfacción de usuarios aumenta en relación a mejor nivel de servicio; aparentemente 
un resultado predecible no obstante, Zamora, C. (2016), en la investigación de 
maestría: Satisfacción sobre la infraestructura y la calidad de atención en la consulta 
de Gineco-Obstetricia de un establecimiento de atención primaria (tesis de maestría). 
Universidad San Martín de Porres, Lima, Perú, con un diseño de estudio el cual 
corresponde al observacional, tipo transversal, realizado en una sola medición con una 
sola muestra de 243 pacientes, concluyó que la infraestructura y los ambientes del 
servicio tuvieron porcentajes de aceptación intermedios a bajos, no obstante los 
pacientes, no demuestran incomodidad por la atención de salud e incluso muestran 
satisfacción por el servicio brindado al responder encuestas; por esa razón una 
respuesta de buena aceptación expresada por muchas razones, no necesariamente 
corresponde servicio adecuado, sino puede significar expectativas bajas; lo cual da 
evidencia que la información recogida desde la población está relacionada al 
conocimiento de los eventos por parte de la población.  
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Además, Rampas, R. (2017), en la investigación de maestría: Gestión municipal y 
desarrollo económico local en el sector de bebidas elaboradas con plantas 
medicinales, Independencia 2016 (tesis de maestría). Universidad Cesar Vallejo, 
Lima, Perú, donde el diseño de estudio es de tipo no experimental; con una muestra de 
75 comerciantes. El investigador concluyó que existe una correlación del progreso 
económico local y la gestión estratégica de la administración municipal. Lo antes 
mencionado se complementa mediante un autor local, Montalvo, K. (2018), con la 
investigación: Modelo de gestión de conservación vial, para reducir costos de 
mantenimiento vial y operación vehicular en la carretera departamental ruta SM – 
104, tramo: Lamas - Emp. PE-5N (puente Bolivia); Km 00+000 al Km 14+180, 
departamento San Martín, provincia Lamas, distrito Lamas Shanao (tesis de 
pregrado). Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto, Perú, la investigación parte 
de un desarrollo inadecuado en la conservación vial, producto de una mala gestión, 
produciendo vías excesivamente deterioradas, provocando rehabilitaciones o 
reconstrucciones totales de vías, generando perdida al estado; la investigación 
concluyó con un prototipo de gestión de conservación vial que sirve para la 
disminución de costos, preservación de vías y una cultura de conservación preventiva, 
mediante intervenciones rutinarias y oportunas, para mantener condiciones favorables 
de transitabilidad.  
Entre otras teorías relacionadas al tema de la investigación, se define a la gestión de la 
infraestructura vial urbana, como la administración de la infraestructura vial, que 
abarca las funciones de organización, planificación, dirección, coordinación, 
ejecución, y control de la infraestructura vial terrestre (Ministerio de Transporte y 
Comunicaciones, 2016, p. 3), la cual tiene por objetivos: asegurar el mantenimiento de 
una buena condición y funcionamiento continuo; además de la optimización de 
recursos públicos, para ser invertidos en desarrollo y conservación. Por eso es 
fundamental hacer cambios importantes en la administración de la infraestructura vial, 
fundamentado en una filosofía de gestión de activos, con criterios que fortalezcan las 
acciones de las municipalidades en cuanto a la gestión de la infraestructura vial urbana 
mediante cuatro dimensiones: integrales, estratégicas, sistemáticas y eficientes 
(Campos, 2010, p. 5). En el criterio integral, la infraestructura vial está compuesta de 
elementos, con funciones específicas, para proveer un flujo adecuado y seguro para 
los usuarios (peatones y vehículos). La calzada es el elemento fundamental de la malla 
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vial, y por lo tanto el de más relevancia; complementada por elementos como: 
drenajes, cunetas, puentes, aceras, señalética y dispositivos de seguridad. La 
administración de la infraestructura vial debería prever la buena condición de cada uno 
de estos elementos, para que sirvan adecuadamente a los usuarios (p. 5). En cuanto al 
criterio estratégico, una infraestructura vial es construida para durar, optimizando la 
inversión de recursos públicos, en un esfuerzo de conservación sostenida a través del 
tiempo. Distintivo de una administración estratégica con visión a largo plazo, objetiva 
y con metas, orientada a la disposición de un óptimo servicio para el transporte (p. 6). 
En el criterio sistemático, se combinan criterios técnicos, políticos, y administrativos; 
para gestionar eficientemente los recursos que están a disposición (técnicos, humanos 
y financieros), y además para dirigir la elección de decisiones que permitan el 
cumplimiento de las metas de gobierno, y el cumplimiento de los requerimientos y 
necesidades de los usuarios.  
Para desarrollar o ejecutar este sistema se debe disponer de nueve componentes: un 
diagnóstico, compendio de datos actualizados sobre la actividad vial; objetivos, metas 
y políticas institucionales concretas; estrategias y programas de preservación; 
metodologías de ejecución de obras; e indicadores que sirvan para evaluar los 
resultados. Bajo el criterio de eficiencia, se propone hacer uso adecuado de los recursos 
públicos los cuales son finitos, priorizando funciones de preservación, sobre las 
construcciones nuevas o las de rehabilitación, y con actividades de fácil ejecución y 
bajo costo, para extender su vida útil en buenas condiciones; y así preservar la malla 
vial, además en los pavimentos se debe considerar tres principios fundamentales: 
conocer el estado de las vías a preservar; elegir y desarrollar las propuestas de 
conservación correctas; y desarrollarlas en el tiempo preciso (p. 6).  
La Satisfacción en usuarios es definida por Huisa (2006), “como una experiencia 
racional o cognoscitiva, derivada de la comparación entre las expectativas y el 
comportamiento del producto o servicio; asimismo, considera que la misma ésta 
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales, 
necesidades personales y a la propia organización” (p. 49). Adicional a ello, Thompson 
y Col (1995) identifican que la satisfacción y el bienestar del usuario está condicionado 
al nivel de los servicios proporcionados, además de cualquier expectativa. Así, las 
expectativas altas o bajas están en relación al servicio prestado, no obstante, puede 
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satisfacerse con servicios mediocres” (Citado por Huisa, p. 51). De acuerdo, a los 
criterios del Plan de movilidad urbana de la ciudad de Arequipa con la meta de cubrir 
las necesidades y anhelos de las personas, la satisfacción del usuario presenta cuatro 
dimensiones: ambiental-ecológicos, culturales, urbano-arquitectónicos y socio-
económicos (MPA, s.f., p. 1). Los cuales servirán para el desarrollo de las dimensiones 
de la satisfacción de usuario, donde el criterio ambiental-ecológico, busca identificar 
desde la perspectiva del usuario, los niveles de contaminación atmosférica, visual, 
sonora y su huella en la salud de la población. 
La contaminación atmosférica es entendida por la Facultad de Agronomía (s.f.) como 
la presencia de partículas en la atmósfera en cantidades que generan molestias o 
propician situaciones de peligro para la salud, con respecto a la contaminación visual, 
la arquitecta Couto (2010), menciona que el problema paisajístico es el menos 
evidente, llamativo o dañino pero no menos importante ya que puede generar, de no 
ser controlado mediante un diseño concienzudo, problemas de estrés entre otros (p. 
67), en cuanto a contaminación por el sonido según la Organismo de Evaluación y 
Fiscalización Ambiental (s.f.), “es la presencia en el ambiente de niveles de ruido que 
implique molestia, genere riesgos, perjudique o afecte la salud y al bienestar humano, 
los bienes de cualquier naturaleza o que cause efectos significativos sobre el medio 
ambiente” (p. 5). Además, el criterio cultural, según Romero (2016), tiene gran 
importancia porque refleja lo trascendental que los espacios públicos tales como las 
vías urbanas llegan a ser para los usuarios con vínculos relacionados a la identidad y 
que conllevan a la apropiación del espacio público (p. 125). En cuanto al criterio 
urbano-arquitectónico, según el mismo autor las características del diseño de la 
infraestructura urbana, su accesibilidad, mantenimiento, el clima, son un atractivo para 
que el usuario utilice el espacio, además, elementos espaciales como la frecuencia 
constante de transeúntes, la posibilidad de visualizar el transitar de vehículos, y la 
iluminación, entre muchos más aspectos son de influencia positiva y negativa en el 
procedimiento de consolidar una infraestructura urbana de calidad (p. 116), criterios 
que mejoran la calidad de vida. En cuanto al criterio Socio-económico según Romero 
(2016), este se fundamenta en cuatro factores sociales: familia, sociedad, diversión y 
distracción, la infraestructura vial urbana es una obra social llena de interacciones y 
donde los hogares se relacionan con los lugares de trabajo (págs. 121-135).  
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En relación a todo lo antes mencionado se formula el problema general con la siguiente 
pregunta: ¿Qué relación entre la Gestión de la Infraestructura Vial Urbana y la 
satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019?, cuyos 
problemas específicos son: ¿Cuál es el nivel de gestión de la infraestructura vial urbana 
en la MPSM, Tarapoto, 2019?, ¿Cuál es el nivel de satisfacción  en usuarios del PIP 
208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019?, ¿Cuál es el nivel de gestión de la infraestructura 
por sus dimensiones, integral, estratégica, sistemática y eficiencia? y ¿Cuál es el nivel 
de satisfacción en usuarios por sus dimensiones, ambiental – ecológicos, culturales, 
urbano – arquitectónicos y socio – económicos?; Según Ackoff (1953) y Miller y 
Salkind (2002) citado por Hernández (2014), la justificación del estudio se plantea 
desde cinco perspectivas, por conveniencia, relevancia social, valor teórico, 
implicancia práctica y su utilidad metodológica (p. 40). Para lo cual, esta investigación 
por conveniencia, se justificó por la búsqueda de datos reales sobre la gestión de la 
infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019, cuyos resultados y la información bibliográfica recogida servirán a los 
representantes del municipio de la provincia de San Martín para mejorar la 
implementación de políticas públicas urbanas dentro de la provincia, priorizando así a 
las personas antes que a los automóviles. Por su relevancia social se justificó, ya que 
en la Provincia de San Martín la malla vial urbana se va consolidando cubriendo la 
necesidad básica de conectividad vial, no obstante, la sensación de calor aumentó, 
haciendo incomodo transitar por las calles, con mayor razón en horas del mediodía. 
Con el desarrollo de esta investigación se trata de generar inquietud para buscar 
soluciones que disminuyan con propuestas el alto índice de calor en las vías urbanas 
consolidadas e incrementar la transpirabilidad peatonal, que va de la mano con la salud 
de los ciudadanos los cuales suelen estar expuestos a la radiación solar y a las altas 
temperaturas mientras transitan a pie, en incluso al estar sobre o el interior de sus 
vehículos (motocicletas, motocares, autos, etc.) e incluso en sus domicilios. Sobre 
todo, aporta a la satisfacción de las necesidades de las personas que se desplazan por 
la malla vial urbana, es por ello la consolidación de esta, debe cubrir la necesidad de 
movilidad urbana de manera integral, estratégica, sistemática y eficiente.  
De esta manera la investigación provee un valor teórico a la sociedad científica de 
acuerdo al análisis de cada variable como son la administración de la infraestructura 
vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, éstas se tomarán 
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para desarrollar una variedad de investigaciones similares los resultados serán 
considerados por parte de las autoridades y funcionarios de la MPSM con el fin de 
mejorar los criterios de movilidad urbana y su aplicación en obras públicas enfocados 
en la consolidación de la red vial urbana de la jurisdicción de la MPSM. Cuya utilidad 
metodológica se justifica por el empleo de los instrumentos acotados y el diseño 
descriptivo, para ser utilizados en postreras investigaciones de las ciencias sociales. 
Estos objetivos derivan de los problema identificado y en base a la justificación, donde 
el objetivo general busca, determinar la concordancia entre la Gestión de la 
Infraestructura Vial Urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019; y a su vez para llegar a este los dos objetivos específicos buscan 
conocer el nivel de gestión de la infraestructura vial urbana en la MPSM, Tarapoto, 
2019; conocer el nivel de satisfacción  en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019; Conocer el nivel de gestión de la infraestructura por sus dimensiones, 
integral, estratégica, sistemática y eficiencia; y conocer el nivel de satisfacción en 
usuarios por sus dimensiones, ambiental – ecológicos, culturales, urbano – 
arquitectónicos y socio – económicos. 
Frente a los objetivos planteados se desprende como hipótesis general: Hi: Existe 
relación entre la Gestión de la Infraestructura Vial Urbana y la satisfacción en usuarios 
del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. O contrapuesta a ello la hipótesis nula: 
Ho: No existe relación entre la Gestión de la Infraestructura Vial Urbana y la 
satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. Y cuatro 
hipótesis especificas H1: El nivel de gestión de la infraestructura vial urbana en la 
MPSM, Tarapoto, 2019, es alto;  H2: El nivel de satisfacción  en usuarios del PIP 
208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019, es alto; H3: El nivel de gestión de la 
infraestructura por sus dimensiones, integral, estratégica, sistemática y eficiencia, es 
alta; y H4: El nivel de satisfacción en usuarios por sus dimensiones, ambiental – 









2.1. Tipo y Diseño de investigación 
Tipo de investigación 
Según (Mejía, 2005), por el tipo de pregunta planteado en el problema, la 
presente investigación fue de tipo teórico o también denominado básica, porque 
partió de información básica previamente desarrollada por otros autores citados, 
y esta a su vez se subdivide en investigación tipo descriptiva por que pretende 
decir y explicar la realidad. Y según el método de estudio de las variables fue de 
tipo cuantitativo, dado por una expresión numérica a través de fórmulas 
estadísticas, pues midió los niveles de gestión de la infraestructura y los niveles 
de satisfacción en usuarios, desde la perspectiva de los beneficiarios del PIP 
208057. Según su carácter fue correlacional, porque se buscó identificar las 
relaciones entre la gestión de la infraestructura vial urbana y la satisfacción en 
usuarios del PIP 208057 de la MPSM. 
Diseño de investigación 
Según (Hernandez, 2014), el diseño de investigación es no experimental, pues 
en la presente investigación se observó el fenómeno y la situación ya existente 
mediante la recolección de información mediante encuesta a los beneficiarios 
del PIP 208057. Y por su dimensión temporal o el número de tiempos en el cual 
se recolectaron los datos fue además una investigación transversal, pues la 
información se recolecto en un solo tiempo, pues su propósito fue describir las 
variables, y luego interrelacionarlas. Por lo que su diseño fue transversal 
correlacional, pues se describió la relación entre dos variables en un tiempo 
establecido, de las variables gestión de la infraestructura vial urbana  de la 
MPSM y la variable satisfacción en usuarios del PIP 208057. 
Esquema diseño correlacional:  
 
 Donde:  
M = Muestra de la población de beneficiarios PIP 208057 
O1= Gestión de la infraestructura vial urbana 
O2 = Satisfacción en usuarios del PIP 208057 
 r  =  Relación entre las variables 
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2.2. Variables, operacionalización. 
Variable 
Variable 01: Gestión de la infraestructura vial urbana 
































Según, Campos, C. 
(2010), “La gestión de 
infraestructura vial se 
fundamenta en dos 
objetivos: asegurar 
que esta se mantenga 
en buena condición y 
funcionamiento de 
forma continua; y 
optimizar el uso de los 
recursos públicos 
invertidos en su 
desarrollo y 
conservación, lo que 
no necesariamente 
significa gastar lo 
mínimo posible; y 
gestionar la 
infraestructura vial, 
basados en la filosofía 
de gestión de activos” 
(p. 5). 
Para la variable 
gestión de la 
infraestructura 




cual se constituyó  
de 9 ítems que 














 Inversión de los RR.PP. 
 Esfuerzo de Conservación 
Sistemático 
 Metas 
 Políticas sostenibles 















Thompson y Col 
(1995) consideran 
que “la satisfacción 
del usuario depende 
no sólo de la calidad 
de los servicios sino 
también de sus 
expectativas. De tal 
manera que, el 
usuario está 
satisfecho cuando los 
servicios cubren o 
exceden sus 
expectativas, si las 
expectativas del 
usuario son bajas o si 
el usuario tiene 
acceso limitado a 
cualquiera de los 
servicios, puede ser 
que esté satisfecho 
con recibir servicios 
relativamente 
deficientes” (Citado 
por Huisa, p.51). 
Para la variable 
satisfacción en 




cual se constituyó  

















 Temperatura y sensación 
de calor 
 Contaminación visual. 
 Contaminación sonora. 
 Impacto en la salud. 
Ordinal 
Culturales  Valores culturales. 




 Conectividad y 
continuidad. 
 Seguridad y comodidad. 
 Paisaje e imagen urbana. 
Socio-
económicos 
 Uso de suelo. 
 Impacto social. 
 Impacto económico. 
 Impacto física. 
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2.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
Según Hernández, R. (2014), la población se sitúa claramente por sus 
características de contenido, lugar y tiempo. Es por ello, que la presente 
investigación utilizó una población definida por los beneficiarios del proyecto 
de inversión pública, PIP 208057, que es el código del proyecto: “Mejoramiento 
del jr. Limatambo cuadras del 02 al 05, en la localidad y distrito de Tarapoto, 
provincia de San Martin - San Martin”; registrado en el banco de proyectos en 
el año 2012; en este documento se identificó una población de 2,087 
beneficiarios pertenecientes a las cuatro cuadras del jr. Limatambo, y a su vez 
perteneciente a la jurisdicción de la Municipalidad Provincial de San Martín 
(MPSM), extraída para la presente investigación que se realizó el año 2019. 
Muestra 
Según Hernández, R. (2014), la muestra es un subgrupo de elementos 
perteneciente a un grupo que por sus características es denominado población, y 
permite generalizar sobre ésta, los efectos de una investigación. Su finalidad 
básica es extraer datos que resultan imposibles de estudiar en la población por 
su dimensión. Para este caso se empleó la fórmula de poblaciones finitas, dada 
por Sierra, R. (1994) para una población cuyo dato es conocido y no supera los 
100,000 elementos, permitiendo así identificar del total de la población la 
muestra apropiada. En la presente investigación el error estimado fue del 5%, 
considerando que la población fue homogénea se tomó un nivel de porcentaje 
estimado con una probabilidad de éxito del 90%, consecuente a ello una 
probabilidad de fracaso del 10%, desarrollado mediante la siguiente formula: 
 
Donde:  
n = Muestra. 
N = Población. 
E = Error (estimado por el investigador 5%) = 0.05 




 E2 (N-1) + Z2.p.q.  
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q = Probabilidades fracaso (100-p) = 0.1 
Z = Nivel de confianza 
Desarrollo de la fórmula: 
n= 
(1.96)2 *2,087*0.9*0.1 












n= 130 habitantes beneficiarios del PIP 208057. 
 
La muestra por lo tanto fue representada por 130 encuestas. 
Muestreo 
Para la selección de elementos de la presente investigación se utilizó la técnica 
de muestreo probabilístico, la cual, según Hernández, R. (2014), la cual es ideal 
en los diseños de investigación transeccional o también denominado transversal, 
tanto descriptivos como correlacionales (encuestas). 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
          Técnicas                                       Instrumentos 
          Encuesta                                        Cuestionario 
 
Técnica 
La técnica empleada fue tipo encuestas y se realizaron una por variable. Ambas 
permitieron tener una percepción de la Gestión de la infraestructura vial urbana 
y satisfacción en usuarios, percibida de los beneficiarios del PIP 208057, que 
pertenece al proyecto de “Mejoramiento del jr. Limatambo cuadras del 02 al 05, 
en la localidad y distrito de Tarapoto, provincia de San Martin - San Martin”. 
Instrumentos 
Como instrumento para esta técnica se aplicó el cuestionario, el mismo que fue 
elaborado por el investigador y validado por expertos, y sustentado por las 
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variables en estudio y el fundamento teórico planteado en las teorías relacionadas 
al tema. El primer cuestionario constó de los indicadores de la variable gestión 
de la infraestructura vial urbana, que estuvo compuesta por nueve ítems, 
distribuidos entre sus dimensiones, D1: Integral con cuatro ítems,  D2: 
Estratégico con dos ítems, D3: Sistemático con un ítem, D4: Eficiencia con dos 
ítems. Además el segundo cuestionario estuvo compuesta de los indicadores de 
la variable satisfacción en usuarios, constó de catorce ítems, distribuidos entre 
sus dimensiones, D1: Ambiental-ecológicos con cinco ítems,  D2: Culturales con 
dos ítems, D3: Urbano-arquitectónicos con tres ítems,  D4: Socio-económicos  
con cuatro ítems. La síntesis se muestra en el siguiente cuadro: 
Fuente: Anexo 02 – Instrumentos de recolección de datos 
Las preguntas fueron formuladas de tal manera que el encuestado tuvo acceso a 
un rango de valoración categorizados en una escala tipo Likert, que permitió 
calificar cada ítem como: (1) = Totalmente en desacuerdo, (2) = En desacuerdo, 
(3) = Indiferente, (4) = De acuerdo, (5) = Totalmente de acuerdo. El promedio 
de estos valores fue una valoración que determinó la escala en que se encuentra 
cad las dimensiones y variable. No obstante se convirtieron a escala de variable 
en base a 3 escalas: bajo, medio y alto; esta conversión se realizó en base a la 
escala de estanones. Tal como se muestra en los siguientes cuadros: 







Gestión de la 
infraestructura 
vial urbana 




















Escala en resultados Valor - puntos 
Bajo 25– 45 ptos. 
Medio 46 – 66 ptos 
alto 67 – 75 ptos 
 
Se categorizó la variable satisfacción en usuarios. 
 Escala en resultados Valor - puntos 
Bajo 25– 45 ptos. 
Medio 46 – 66 ptos 
alto 67 – 75 ptos 
 
Validez 
Se efectuó la validación tomando como elemento de análisis la ficha de encuesta 
y empleando como herramienta el juicio crítico de tres expertos, los cuales son 
profesionales con conocimiento de gestión pública e investigación científica que 
respaldaron la conformidad de la ficha de encuesta para el resultado de los 
objetivos proyectados. Siendo estos los cuales se presentan a continuación: 
Experto D.N.I. N° Grado académico 
Encomenderos Bancallán, Ivo 
Martín. 
17623582 
Magister en Docencia Universitaria, 
metodólogo, Economista, docente de 
investigación en la Universidad César 
Vallejo. 
Samamé Zatta, Victor Eduardo. 01146907 
Maestro en Ciencias de la Educación, 
Ingeniero Civil, docente de la Universidad 
Nacional de San Martín. 
Pinedo Delgado, Andres. 43499654 
Maestro en Gestión Pública, Ingeniero 
Civil, docente de la Universidad César 
Vallejo. 







Fue establecida por la prueba estadística de Alfa de Cronbach, mediante el 
programa estadístico IBM SPSS Statistics V22, tomando como valor de 
confiabilidad de la investigación si el valor obtenido del Alfa de Cronbach es 
igual o mayor a 0.7, caso opuesto se refuta la investigación. No obstante el 
margen de fiabilidad obtenido fue el que se muestra a continuación: 
Estadísticas de fiabilidad 




En base al procedimiento de investigación descrito por Rodríguez, Gil y García 
(1996), la presente investigación fue desarrollada pasando por las fases dadas a 
continuación: 
Fase preparatoria 
Esta fase preliminar dio explicación a tres propósitos concretos: construir un 
marco teórico que consienta contextualizar la investigación, decidir alrededor 
del diseño de los instrumentos apropiados a los objetivos y problemas que se 
plantearon y reflexiones alrededor de la información recogida de expertos del 
ámbito de la gestión pública en el rubro de la ingeniería y la metodología. 
Aplicación instrumentos, recogida de información 
En esta fase se produjo la ejecución “concreta” del diseño de la investigación. 
Correspondiendo a todo la investigación, que consistió en el procesamiento de 
datos de acuerdo con los objetivos que se establecieron. 
Fase analítica 
De acuerdo con Rodríguez, Gil y García (1996), se trata de un “conjunto de 
manipulaciones, transformaciones, operaciones, reflexiones y comprobaciones 
realizadas a partir de los datos con el fin de extraer significado relevante en 





La última fase presenta las recomendaciones y conclusiones respecto a la 
investigación. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Este procedimiento se logró a través de los datos cuantitativos, donde fueron 
clasificados y procesados por medio del programa estadístico IBM SPSS 
Statistics V22. Además se realizó la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov (K-S), donde con una significancia mayor a 0,05 representará 
normalidad en la variable, no obstante, para dar respuesta a los objetivos y 
corroborar la hipótesis se empleó la prueba de correlación de Rho de Spearman 
para determinar la relación que existe entre la variable gestión de la 
infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la 
MPSM, Tarapoto, 2019. Este coeficiente coge valores entre -1 y 1, señalando si 
existe una dependencia directa (coeficiente positivo) o inversa (coeficiente 
negativo) siendo el 0 la independencia total. 
2.7. Aspectos éticos 
Se respetó la propiedad intelectual de investigaciones símiles en relación a la 
variable gestión de la infraestructura vial urbana y satisfacción en usuarios del 
PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. Respecto a la confidencialidad y 
reserva de la información, se consideraron datos confiables para el desarrollo de 
la investigación. Además, los datos fueron obtenidos con consentimiento de los 













III. RESULTADOS  
En este capítulo se muestran resultados de la investigación, los cuales se procesaron y 
presentaron en tablas y gráficos de análisis. Encuestándose a 130 beneficiarios del PIP 
208057, pertenecientes a la jurisdicción de la MPSM. 
3.1. Gestión de la infraestructura vial urbana del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019.  
 
Tabla 1 
Frecuencia de la variable gestión de la infraestructura vial urbana (%) 
Escala Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Bajo 28 22 
Medio 68 52 
Alto 34 26 
Total 130 100 
Fuente: Cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 208057 de la MPSM. 
 
 
Figura 1. Nivel de gestión de la infraestructura vial urbana PIP 208057 de la MPSM.  
Fuente: Tabla 1, tabulado desde los resultados del cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 












En la figura 1, se presenta el nivel de gestión de la infraestructura vial urbana en el PIP 
208057 de la MPSM. El 22% es “bajo”, el 52% es “medio” y el 26% es alto. Los 
resultados son evidencia de que la gestión de la infraestructura vial del PIP 208057, es 
regular, demostrando que la población está medianamente acorde con la gestión 
municipal con respecto a los resultados del PIP 208057, pues cubre sus necesidades 
básicas.  
Tabla 2 
Frecuencia de la variable “gestión de la infraestructura vial urbana” por dimensiones 
(%) 
Escala Integral Estratégico Sistemático Eficiencia 
 f % f % f % f % 
Bajo 26 20 27 21 34 26 16 12 
Medio 60 46 39 30 66 51 61 47 
Alto 44 34 64 49 30 23 53 41 
 130 100 130 100 130 100 130 100 
Fuente: Cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 208057 de la MPSM. 
 
 
Figura 2. Nivel de gestión de la infraestructura vial urbana por dimensiones (%) 
Fuente: Tabla 2, tabulado desde los resultados del cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 
















La figura 2, muestra el nivel de gestión de la infraestructura vial, por dimensiones, en 
donde se demuestra que la dimensión integral de la administración de infraestructura 
vial, presenta una evaluación 20% bajo, 46% medio y 34% alto; lo que evidenció que 
hay un manejo promedio aceptable, mas no ideal de la conservación y funcionamiento 
del Jr. Limatambo. En la dimensión estratégico, donde el 21%  es bajo, el 30% es 
medio y el 49% es alto, hay una perspectiva por parte de la población de que el 
proyecto es una inversión de impacto positivo para la ciudad y que la mitad de la 
población considera que la institución está haciendo un trabajo adecuado en el 
mantenimiento de la misma. No obstante en la dimensión sistemática, el 26% es bajo, 
el 51% es medio y el 23% es alto, significa que si bien el Jr. Limatambo ha ayudado a 
llegar a la meta de infraestructura pública de la comuna Tarapotina, la población no 
están completamente satisfecha con que realmente se hayan cumpliendo con las 
políticas viales de la MPSM. Finalmente en la dimensión eficiencia se presenta una 
evaluación de 12% bajo, 47% medio y 41% alto, lo que evidencia que la población 
considera que el diseño del Jr. Limatambo ayuda a la conservación de la misma. 
3.2. Satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019.  
Tabla 3 
Frecuencia de la variable satisfacción en usuarios (%) 
Escala Frecuencia (f) Porcentaje (%) 
Bajo 35 27 
Medio 82 63 
Alto 13 10 
Total 130 100 









Figura 3. Nivel de satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM. (%) 
Fuente: Tabla 3, tabulado desde los resultados del cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 
208057 de la MPSM. 
Interpretación 
En la figura 3, se evidenció la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM. 
El 27% es “bajo”, el 63% es “medio” y el 10% es alto. Los resultados son evidencia 
de que la satisfacción en usuarios del PIP 208057, es media con una tendencia a baja 
aceptación.  
Tabla 4 









 f % f % f % f % 
Bajo 18 14 13 10 47 36 48 37 
Medio 66 51 66 51 70 54 35 27 
Alto 46 35 51 39 13 10 47 36 
 130 100 130 100 130 100 130 100 











Figura 4. Nivel de satisfacción en usuarios por dimensiones (%) 
Fuente: Tabla 4, tabulado desde los resultados del cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 
208057 de la MPSM. 
Interpretación 
La figura 4, evidenció el nivel de satisfacción en usuarios, por dimensiones, en donde 
se demostró que la dimensión ambiental-ecológico de la satisfacción en usuarios, 
presentó una evaluación 14% bajo, 51% medio y 35% alto; lo que evidenció que la 
población del Jr. Limatambo no está satisfecha con respecto al impacto que la obra de 
inversión pública está teniendo sobre su salud y el medio ambiente. En la dimensión 
cultural se evidenció que el 10%  es bajo, el 51% es medio y el 39% es alto, 
demostrando insatisfacción en la población frente a la carencia de identidad con 
respecto a la naturaleza de su entorno, y costumbres, ya que se hace evidente la 
necesidad de vegetación y espacios para transitar en sombra. En la dimensión urbano-
arquitectónica, el 36% es bajo, el 54% es medio y el 10% es alto, significa que la 
población no percibe su calle como segura y agradable, pero es consciente de que 
cumple un rol importante de conectividad y continuidad para la ciudad. Finalmente en 
la dimensión socio-económico presentó una evaluación de 37% bajo, 27% medio y 
















3.3. Relación entre la Gestión de la Infraestructura Vial Urbana y la satisfacción 
en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. 
La Tabla 5 es resultado del Test de normalidad de Kolmogorov-Smirnov producto del 
programa estadístico SPSS; este test indica que mediante esta prueba de normalidad 
en la variable, la significancia debe ser mayor a 0,05. 
 
Tabla 5 
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (K-S). 
  
KOLMOGOROV-SMIRNOV 
Estadístico gl Sig. 
Gestión (agrupado) .264 130 .000 
Satisfacción (agrupado) .344 130 .000 
Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 208057 de la MPSM. 
Interpretación 
De este modo, se concluyó que no existe normalidad univariante en ambas variables y 
que mediante el coeficiente de correlación de Pearson, es imposible medir asociación 
entre ambas. No obstante, mediante el coeficiente de correlación de Rho de Spearman, 
de la misma manera que con el de Pearson, presenta una asociación entre variables. Y 
contrario a la de Pearson, la prueba Rho de Sperman permite conseguir un coeficiente 
de agrupación ente variables que no se comportan normalmente, entre variables 
ordinales. Para establecer la relación entre las variables en estudio se aplicó la prueba 
Rho de  Spearman. Los datos procesados en el software IBM SPSS versión 22 


























Sig. (bilateral) ,000 0,618 






Sig. (bilateral) ,618 ,000 
N 130 130 
Fuente: Cuestionario aplicado a los beneficiarios del PIP 208057 de la MPSM. 
Interpretación 
Se presentó una correlación de Rho de Spearman, y su pertinente nivel de significancia 
entre los puntajes totales asignados por cada sujeto muestral a las variables en relación 
con la general, para lo cual el programa SPSS proporcionó una tabla la cual al 
interpretarla, se observó que quedó establecido un nivel de correlación mínimo (0,044) 
estando más cercano a 0 que a 1. La interpretación de la significación reveló que es de 
0,000 nuevamente, por lo que se verifica que sea menor a 0,05, e inclusive es menor 
0,001, lo que indicó que la correlación que se ha establecido la cual es mínima es muy 
posiblemente verdadera. Confirmando que consta una relación significativa entre la 
gestión de la infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 












La investigación busca establecer la concordancia presente entre la gestión de 
infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019, el mismo que a la luz de los resultados se puede inferir que la gestión 
de la infraestructura vial urbana tienen una relación significativa frente a la satisfacción 
en usuarios, tal como mencionó Rampas, R. (2017) que concluye que consta una 
correlación entre la gestión estratégica de la gestión  municipal y el desarrollo 
económico local (criterio socio-económico), el cual es uno de los criterios de la 
satisfacción en usuarios.  
Referente a la gestión de la infraestructura vial urbana en el periodo comprendido en 
el desarrollo y ejecución del PIP 208057 por la MPSM, el nivel alcanzado de esta 
gestión fue medianamente aceptado por la población, cabe resaltar que Zamora, C. 
(2016), mencionó que no necesariamente una buena respuesta, corresponde a un 
óptimo servicio, sino que podría manifestar bajas expectativas; no obstante, se puede 
evidenciar por parte de la población un criterio de responsabilidad social consiente y 
con un cierto grado de conocimiento. 
Con respecto a la Satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM el nivel 
alcanzado medianamente bajo, demostró que la población no está completamente 
satisfecha al contrastar su realidad con una perspectiva ideal, vertida en el cuestionario, 
lo cual dio lugar a la toma de conciencia de las carencias y necesidades no satisfechas 
en relación a parámetros internacionales. Esto demuestra que, si bien se ha cumplido 
con los estándares nacionales básicos y fundamentales, no ha habido una búsqueda por 
un nivel más holístico de bienestar ya sea por desconocimiento o desinterés por parte 
de la gestión que ejecuto el PIP 208057. Todo esto plantea retos de gran importancia 
y necesidad para la gestión actual, para la implementación de parámetros que mejoren 
la calidad del servicio brindado a la población; por lo tanto, cabe indicar que 
Rodríguez, I. (2013) mencionó que una población con menores expectativas, ejerce un 
juicio crítico limitado, por lo tanto el grado de satisfacción está condicionado a su 
conocimiento. Es por ello que se observó una diferencia en los grados de aceptación 
de la población evidenciados en el desarrollo continuo de ambos cuestionarios, donde 
en el primero, nivel de gestión de la infraestructura vial urbana el nivel basado en la 
realidad de los hechos dado por la evidencia de la infraestructura ya ejecutada y en 
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pleno uso por parte de los beneficiarios, la aceptación es media con un 63%, y esto se 
demostró mediante el resultado de la aplicación del cuestionario de nivel de 
satisfacción de usuarios del PIP 208057, que se fundamentó en los criterios de 
satisfacción vigentes en el plan de movilidad urbana de la ciudad de Arequipa – Perú, 
cuyos criterios básicos denotan mayor interés por el ser humano y sus necesidades, el 
cuestionario satisfacción de usuarios del PIP 208057, permitió recoger evidencia que 
demostró que el nivel de aceptación es medianamente bajo, ya que incluso el 27% de 
la población restante demostró una baja aceptación, lo que llevó nuevamente a 
reconocer lo dicho por Rodríguez, I. (2013) que la satisfacción está ligado al 
conocimiento. Es por ello que al mostrar a la población nuevos criterios de análisis 
sobre su realidad, fueron conscientes de esta y de sus necesidades.  
Es por ello que es necesario este tipo de investigaciones para poder tener mayores 
recursos al momento de catalogar las necesidades de la población, lo cual es 
corroborado por Rey, C. (2000), el cual menciona que es necesario aplicar la variable 
“la satisfacción en usuarios” usados como indicador de calidad, con el propósito de 
mejorar la atención y buen servicio a la población; no obstante, reconocer que una 
población sin conocimiento, es ignorante de sus necesidades y no podrá dar un juicio 
crítico acorde y coherente a estándares enfocados al bienestar del ciudadano, además, 
estudios conscientes de las necesidades reales de la población, observados desde 
diferentes ángulos, perspectiva holística y amplia de las necesidades, permitirá que una 
realidad desconocida al momento de ser identificada y catalogada sirva para mejorar 
la calidad de vida y el bienestar de la ciudadanía. 
Por su parte Lama, L. (2018) mencionó que mientras mejor sea la calidad del servicio, 
la satisfacción de los usuarios aumentará, es una conclusión bastante lógica donde la 
relación de sus variables es sencilla  y directa, y va en relación al juicio crítico de la 
población y a sus necesidades satisfechas, pero nuevamente cabe recalcar que, están 
limitadas por el conocimiento de su realidad. 
Desde la óptica de gestión de infraestructura Campos, C. (2010) se refiere a la 
dimensión integral, como un conjunto de elementos con funciones específicas que 
conforman la infraestructura vial, con el propósito de brindar un tránsito agradable, 
viable y seguro para los beneficiarios (peatones y vehículos). Estos elementos deberían 
estar contemplados en la gestión de la infraestructura vial, certificando las condiciones 
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adecuadas para el servicio de los usuarios, frente a ello la evaluación desde la 
perspectiva de los beneficiarios fue de un 46% medio y un 34% alto; evidenciando que 
la población identifica que la municipalidad en la gestión del 2014 al 2018, realizó un 
manejo promedio aceptable, más no ideal de la conservación y funcionamiento del Jr. 
Limatambo. Según, Campos, C. (2010, p. 5) la dimensión estratégica, se refiere a la 
construcción de una infraestructura vial urbana, hecha para durar, puesto que 
corresponde a una gran inversión de recursos públicos y su mantenimiento 
corresponde al esfuerzo sostenido a largo plazo. En relación a ello la población 
percibió que esta inversión es de impacto positivo para la ciudad con una aceptación 
alta del 49% y 30 % medio. No obstante, en la dimensión sistemática la población no 
estuvo completamente satisfecha pues no identificó que se hayan cumplido con las 
políticas viales de la MPSM. En la dimensión eficiencia la población identificó que el 
diseño de la vía es el adecuado pues son materiales sólidos y de larga duración como 
lo es el concreto, el énfasis se hace al seleccionar y diseñar las intervenciones de 












5.1. La gestión de la infraestructura vial urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 
208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019 fueron evaluadas con la prueba de 
normalidad de Rho de Spearman, donde queda establecido un nivel de 
correlación mínimo (0,044) estando más cercano a 0 que a 1. La interpretación 
de la significación reveló que es de 0,000 por una vez más, por lo que se constata 
que sea menor a 0,05, e incluso, además es menor 0,001, lo que demuestra que 
la correlación que se ha establecido la cual es mínima es muy posiblemente 
verdadera. Confirmando que existe una relación significativa entre ambas 
variables. 
5.2. La gestión de la infraestructura vial urbana del PIP 208057 de la MPSM es 52% 
medio, lo cual es evidencia de que el nivel de la gestión de la infraestructura 
vial fue de nivel medio, pues la mitad de la población está medianamente 
conforme con la gestión municipal del periodo del PIP 208057. 
5.3. La satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019 
identificada en contraste a los parámetros internacionales evidencia un nivel de 
satisfacción en usuarios de 63% medio y 27% bajo, estos resultados son una 
evidencia de tendencia de baja satisfacción, pues la población no está 
completamente satisfecha al contrastar su realidad con una ideal.  
5.4. El nivel de la gestión de la infraestructura vial urbana del PIP 208057 de la 
MPSM, por dimensiones, demuestra un nivel en relación a la dimensión integral 
de un 46% medio y 34% alto, lo que evidencia un promedio aceptable, pues 
cumple con todos los elementos necesarios para el tránsito vehicular y peatonal 
tales como puentes, drenajes, aceras, señales y dispositivos de seguridad, el 20% 
bajo lo permite la falta de seguridad al transitar, manifestada por la población 
usuaria. En cuanto al nivel de la dimensión estratégica, tiene una aceptación de 
un 49 % alto, lo que significa que la población considera que la MPSM, ha 
hecho un buen uso de los recursos públicos, a efecto de un servicio eficiente y 
utilitario para el transporte. No obstante, en relación al nivel de la dimensión 
sistemática hay una aceptación promedio baja, ya que los datos marcan un 51% 
medio y un 26% bajo, esto hace referencia a que la población considera que no 
hubo una buena gestión de los recursos disponibles, lo que se podría decir que 
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es cierta forma contradice a la dimensión anterior, no obstante esto hace 
referencia al proceso de ejecución del proyecto, esto guarda relación con ese 
21% de baja aceptación de la dimensión anterior, de disconformidad por parte 
de la población. Finalmente, en relación al nivel de la dimensión eficiencia la 
población manifiesta una aceptación del 47% medio y 41% alto, lo que 
manifiesta una conformidad y la aprobación de parte de la población a la 
propuesta de diseño utilitario empleado a base de concreto, el cual en evidencia 
prolonga por un mayor tiempo la vida útil de la vía, disminuyendo la necesidad 
de mantenimiento, no obstante el pavimento asfaltico disminuye este nivel de 
aceptación total con un 12% bajo. 
5.5. El nivel de la gestión de la satisfacción en usuarios, por dimensiones, demuestra 
un nivel en relación a la dimensión ambiental-ecológicos de un 51% medio y 
35% alto, lo que evidencia preocupación por parte de la población frente a la 
vulnerabilidad y la afectación que trae al medio ambiente el desarrollo de las 
obras, evidencia un nivel de conciencia ambiental promedio alto. En cuanto al 
nivel de la dimensión cultural los resultados marcan un 51% medio y un 39% 
alto, lo que evidencia q la población ha identificado su realidad y ha reconocido 
en el proyecto, la carencia de identidad con su región selvática, ya que considera 
que la vegetación no ha tomado la importancia necesaria, factor muy importante 
en el diseño de una vía ubicada en una zona geográfica con un clima cálido 
tropical como el de la amazonía, además de la carencia de espacios en sombra, 
por falta de elementos que proyecten una protección frente al impacto de los 
rayos solares en las vías (acera y calzada). Además en cuanto al nivel de la 
dimensión urbano-arquitectónica, con un 54% medio y un 36% bajo, evidencia 
disconformidad por parte de la población en cuanto a la seguridad de su calle al 
transitar, pues la población manifiesta los constantes accidentes de tránsito por 
falta de un semáforo en la intersección del Jr. Limatambo C-3 y Jr. Lima, en 
cuanto al paisaje y la imagen urbana, que hace referencia a relación de la vía 
con el tránsito vehicular, se vuelve un inconveniente ya que al no existir un 
barrera visual, ensucia el paisaje urbano, pues no hay un control visual, 
produciendo lo que se conoce como contaminación visual, y en cuanto a ello, 
la población también ha identificado una necesidad. Finalmente en cuanto al 
nivel de la dimensión socio-económica con un 37% bajo, evidencia de que parte 
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de la población no ve beneficiada su economía y calidad de vida, e incluso 
manifiestan incomodidad con los negocios y tipos de negocios que se están 
desarrollando en este jirón, tales como bares y karaokes, y además el 
movimiento que estos generan incomoda la tranquilidad de algunos vecinos, no 
obstante, un 36 % medio y un 27% alto, son aquellos que han visto su economía 
beneficiada, ya que este sector se ha convertido en una zona comercial con un 
movimiento considerable, lo que genera una expectativa de progreso en la 






















6.1. A los funcionarios de la MPSM, para que se asigne un presupuesto enfocado en 
optimizar la gestión de la infraestructura vial urbana con el propósito de mejorar 
el nivel de satisfacción de los usuarios de proyectos futuros. 
6.2. Al gerente de recursos humanos, para que diseñe un “Cuadro de Control de 
Mando Integral” para evaluar los planes de la gerencia de infraestructura vial 
urbana después de su implementación, basado en indicadores de gestión 
integrales, estratégicos, sistemáticos y eficientes y se cumpla con dar solución 
a los criterios de ambientales-ecológicos, culturales, urbanos-arquitectónicos y 
socio-económicos, en el manual de procedimientos. Con el fin de evaluar y 
retroalimentar la gestión de la infraestructura vial; mediante encuestas, 
mediciones de costo beneficio, y mediciones consientes de niveles óptimos de 
servicio, todo para el beneficio de la buena praxis institucional de la MPSM y 
la satisfacción de los usuarios de la jurisdicción de la provincia de 
sanmartinense. 
6.3. Al funcionario represéntate de la oficina de infraestructura de la MPSM, para 
que implemente un manual de gerenciamiento de operaciones con la finalidad 
de determinar procedimientos: integrales, estratégicos, sistemáticos y 
eficientes. Todo ello, para un óptimo y holístico funcionamiento de su gestión. 
Manejando de manera integral: pavimentos, drenajes, aceras, señaléticas y áreas 
verdes, buscando el mayor beneficio para la población, más allá del fin 
utilitario.  
6.4. Emplear estratégicamente los recursos, de tal manera que la inversión pública 
tenga un impacto positivo en la ciudad, empleando criterios: ambientales-
ecológicos, culturales, urbanos-arquitectónicos y socio-económicos. 
Respondiendo a un enfoque de largo plazo, encaminado al logro de objetivos y 
metas, y la prestación de un servicio eficiente y de calidad para el transporte y 
los transeúntes, dando mayor importancia al ser humano sobre el vehículo. 
6.5. De manera Sistemática, con un procedimiento de gestión vial que utilice 
adecuadamente los recursos disponibles, humanos, técnicos y financieros; 
combinados con criterios y prácticas de carácter técnico, político, y 
administrativo; con eficacia, cumpliendo con los objetivos institucionales, y la 
satisfacción de las necesidades de los ciudadanos. Todo ello mediante los 
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siguientes componentes: diagnóstico, base de datos actualizada del estado de la 
malla vial; objetivos precisos y políticas claras; determinación de estrategias y 
proyectos de conservación; procedimientos de desarrollo de obras; y los 
indicadores de valoración de los resultados. (Campos, 2010). 
6.6. Con eficiencia, utilizando con eficacia de los recursos públicos finitos 
reservados a la malla vial, con mayor atención en el diseño planificado y 
sostenido, que por su naturaleza constructiva y el uso adecuado de los materiales 
prolongue la vida útil de las infraestructuras de inversión pública diseñada para 
requerir menor mantenimiento, optimizando la conservación, sobre la 
construcción. 
6.7. En cuanto a la dimensión ambiental-ecológico, considerar el impacto ambiental 
que tiene una vía tanto en su ejecución con el adecuado uso de los materiales de 
construcción los cuales generen menor impacto ambiental y además necesiten 
el menor mantenimiento posible, ya que ello significa menos inversión a largo 
plazo, y menor uso de materiales contaminantes para el resane y conservación 
de la vía. 
6.8. En cuanto a la dimensión cultural, más que por identidad y conciencia 
ambiental, por bienestar, por ello se recomienda considerar en la adecuación de 
las calles e implementación en futuros proyectos, especies vegetales de raíces 
profundas verticales, mas no extensivas horizontales, de follajes altos que 
sobrepasen el alto de las luminarias públicas, para no afectar la iluminación 
dada por las noches, esto beneficiaria en gran manera a la población, ya que 
generaría una cultura de identidad con la naturaleza, que permitiría a la 
población transitar por las calles en cualquier momento de la mañana y 
permitiría a los conductores de vehículos menores tales como motocicletas 
transitar confortablemente por calles en sombra, e incluso sería una protección 
frente a las lluvias, no obstante esta solución conlleva un mantenimiento frente 
al residuo de las hojas en relación al tipo de árbol elegido, no obstante el 
beneficio del bienestar y salud de la población lo justifica. 
6.9. En cuanto a la dimensión urbano-arquitectónica, se necesita considerar un 
semáforo en la esquina del cruce del Jr. Limatambo C-3 con el Jr. Lima, para 
disminuir los constantes accidentes de tránsito en la zona, además en relación a 
la recomendación dada en respuesta a la dimensión expresada anteriormente, la 
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arborización de las calles sería una excelente aporte al paisaje e imagen urbana 
del Jr. Limatambo y la ciudad de Tarapoto, al ser aplicado en diferentes calles 
y futuros proyectos viales, los espacios en sombra, protegen a los transeúntes 
de la incidencia solar, la elevada sensación de calor disminuyendo este factor, 
y los torrentes de las lluvias, además de la oxigenación del aire, esto sería de 
gran beneficio para la calidad de vida, lo cual repercutiría en la preservación y 
cuidado de la salud y confort y bienestar ciudadano. 
6.10. Por último en cuanto a la dimensión socio-económica, se recomienda antes de 
implementar una vía (tanto en proyecto, en su proceso de ejecución y post 
ejecución) la cual es una necesidad y un derecho, analizar el impacto futuro que 
esta generará dentro de la malla urbana, si la obra aportará al flujo adecuado del 
tránsito o generará un nuevo foco de congestionamiento, es necesario 
adelantarse al impacto vial que generará la nueva intervención, si será de 
impacto positivo y estratégico para la ciudad, además de prever y gestionar el 
impacto económico y los tipos de negocios que se desarrollan y se desarrollarán 
en la zona, teniendo un control sobre los posibles eventos futuros, para esto es 
importante tener una base de datos actualizada con las obras existentes y en 
pleno funcionamiento para que puedan servir como un recurso de análisis de 
eventos, el cual pueda emplearse como un insumo para modelos de 
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Matriz de consistencia 
Título: Gestión de la infraestructura vial urbana y satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnicas e instrumentos 
Problema general 
¿Qué relación existe entre la Gestión de la Infraestructura 
Vial Urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de 
la MPSM, Tarapoto, 2019? 
 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de gestión de la infraestructura vial urbana 
en la MPSM, Tarapoto, 2019? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción  en usuarios del PIP 208057 
de la MPSM, Tarapoto, 2019? 
 
¿Cuál es el nivel de gestión de la infraestructura por sus 
dimensiones, integral, estratégica, sistemática y eficiencia? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción en usuarios por sus 
dimensiones, ambiental – ecológicos, culturales, urbano – 
arquitectónicos y socio – económicos? 
Objetivo general 
Determinar la relación entre la Gestión de la 
Infraestructura Vial Urbana y la satisfacción en 




Conocer el nivel de gestión de la infraestructura 
vial urbana en la MPSM, Tarapoto, 2019. 
 
Conocer el nivel de satisfacción  en usuarios del 
PIP 208057 de la MPSM, Tarapoto, 2019. 
 
Conocer el nivel de gestión de la infraestructura 
por sus dimensiones, integral, estratégica, 
sistemática y eficiencia. 
 
Conocer el nivel de satisfacción en usuarios por 
sus dimensiones, ambiental – ecológicos, 
culturales, urbano – arquitectónicos y socio – 
económicos 
Hipótesis general 
H1: Existe relación entre  la Gestión de la Infraestructura Vial 
Urbana y la satisfacción en usuarios del PIP 208057 de la MPSM, 
Tarapoto, 2019. 
 
H0: No  existe relación entre  la Gestión de la Infraestructura Vial 




Hi:  H1: El nivel de gestión de la infraestructura vial urbana en la MPSM, 
Tarapoto, 2019, es alto. 
 
H2: El nivel de satisfacción  en usuarios del PIP 208057 de la 
MPSM, Tarapoto, 2019, es alto. 
 
H3: El nivel de gestión de la infraestructura por sus dimensiones, 
integral, estratégica, sistemática y eficiencia, es alta. 
 
 H4: El nivel de satisfacción en usuarios por sus dimensiones, 
ambiental – ecológicos, culturales, urbano – arquitectónicos y socio 
– económicos, es alta. 
Técnica: La técnica que se 
usó fue tipo encuestas y se 
realizaron una por variable. 
Ambas permitieron tener 
una percepción de la 
Gestión de la 
infraestructura vial urbana y 
satisfacción en usuarios, 
percibida de los 
beneficiarios del PIP 
208057, perteneciente al 
proyecto denominado: 
“Mejoramiento del jr. 
Limatambo cuadras del 02 
al 05, en la localidad y 
distrito de Tarapoto, 
provincia de San Martin - 
San Martin”. 
 
Diseño de investigación Población y muestra Variables de estudio Técnicas e instrumentos 
El diseño de investigación es de tipo no 




m: Muestra de la 
investigación. (130 hab.) 
O1: Gestión de la Infraestructura Vial 
Urbana  
O2: Satisfacción en usuarios del PIP 208057 
de la MPSM. 
r: Es la relación que existe entre ambas 
variables. 
POBLACIÓN  
La investigación está representada por los beneficiarios del 
proyecto de inversión pública, PIP 208057, pertenecientes a la 
jurisdicción de la Municipalidad Provincial de San Martín, la 
cual es de 2,087 habitantes. 
 
MUESTRA 



















Instrumento: Como instrumento para esta 
técnica se aplicaron dos cuestionarios 
consecutivos por variable. 
 
  O1 
 
m  r 
 
  O2 
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Instrumentos de recolección de datos. 
Cuestionario 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la gestión de la infraestructura vial urbana y la 
satisfacción de los usuarios del PIP 208057 de la Municipalidad Provincial de San Martín. 
Instrucción: 
Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las cinco alternativas, la que sea la más apropiada para Usted, 
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa 
elegida. No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita 
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualización. 
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los 
ítems. 
Escala de likert con 5 items:  
1=Totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo 3= Indiferente 
4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo  
 
Cuestionario 01: Gestión de la infraestructura vial urbana. 
N Preguntas Escala de medición 
Integral. 
1 El Jr. Limatambo tiene pavimentos en buen estado de conservación. 1 2 3 4 5 
2 El drenaje del Jr. Limatambo cumple su función en los momentos de lluvia. 1 2 3 4 5 
3 Las señales del Jr. Limatambo ayudan a prevenir accidentes de tránsito.  1 2 3 4 5 
4 El Jr. Limatambo tiene aceras (veredas) en buen estado de conservación. 1 2 3 4 5 
Estratégico. 
5 El Jr. Limatambo es una inversión pública de impacto en la ciudad. 1 2 3 4 5 
6 Las autoridades de la MPSM se esfuerzan por conservar en buen estado la 
infraestructura del Jr. Limatambo. 
1 2 3 4 5 
Sistemático. 
7 El Jr. Limatambo cumple con las políticas viales de la MPSM. 1 2 3 4 5 
8 El Jr. Limatambo ha ayudado a llegar a las metas de infraestructura pública de la 
comuna tarapotina. 
1 2 3 4 5 
Eficiencia. 
9 El diseño del Jr. Limatambo ayuda en la conservación de la misma 
infraestructura. 
1 2 3 4 5 
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Cuestionario 02: Satisfacción en usuarios. 
 
N° Preguntas Escala de medición 
Ambiental-ecológicos. 
1 Luego de la construcción del Jr. Limatambo aumentó la contaminación 
atmosférica (contaminación del aire con gases contaminantes producto de los 
vehículos). 
1 2 3 4 5 
2 Luego de la construcción del Jr. Limatambo incrementó la temperatura. 1 2 3 4 5 
3 Es desagradable caminar por el Jr. Limatambo en horas del mediodía por la 
sensación de calor. 
1 2 3 4 5 
4 El tráfico vehículos provoca contaminación visual en el Jr. Limatambo. 1 2 3 4 5 
5 El tráfico vehículos provoca contaminación sonora (auditiva) en el Jr. 
Limatambo. 
1 2 3 4 5 
6 Los tipos de contaminación antes mencionados están provocando un impacto 
negativo en su salud.  
1 2 3 4 5 
7 Caminar o manejar motocicleta por el Jr. Limatambo, en horas del día, provoca 
un impacto negativo en su salud, ocasionando problemas a la piel. 
1 2 3 4 5 
Culturales. 
8 El Jr. Limatambo, refleja los valores culturales de la región selva, ya que 
considera a la vegetación y la arborización como parte de su diseño. 
1 2 3 4 5 
9 El Jr. Limatambo cuenta con ambientes urbanos, tales como lugares de descanso 
y pasos en sombra. 
1 2 3 4 5 
Urbano-arquitectónicos. 
10 El Jr. Limatambo cumple un rol de conexión importante en la conectividad y 
continuidad de la ciudad 
1 2 3 4 5 
11 Transitar por el Jr. Limatambo le trasmite una sensación de seguridad 1 2 3 4 5 
12 El Jr. Limatambo presenta un paisaje e imagen urbana agradable. 1 2 3 4 5 
Socio-económicos. 
13 Luego de la construcción del Jr. Limatambo se ha producido un cambio de uso en 
su propiedad (de vivienda a comercio) 
1 2 3 4 5 
14 La ejecución del Jr. Limatambo, produce un impacto social positivo que ha 
beneficiado su la calidad de vida. 
1 2 3 4 5 
15 La ejecución del Jr. Limatambo, produce un impacto económico positivo que ha 
beneficiado su economía. 
1 2 3 4 5 
16 La ejecución del Jr. Limatambo, produce un impacto físico positivo de tal manera 
que ahora puede desplazarse con mayor facilidad, debido a la mejor accesibilidad 
que se tiene hacia su vivienda y de su vivienda a la calle. 
1 2 3 4 5 
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